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ANALISIS PENGARUH KEPUASAN PELANGGAN TERHADAP LOYALITAS  
PELAGGAN YANG DIMODERASI KEPERCAYAAN PELANGGAN STUDI 




Penelitian ini bertujuan : (1) Untuk menganalisis pengaruh positif kepuasan pelanggan 
terhadap loyalitas pelanggan Nava Green Surakarta. (2) Untuk menganalisis pengaruh 
positif kepercayaan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan Nava Green Surakarta. 
(3)Untuk menganalisis pengaruh kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan yang 
dimoderasi oleh kepercayaan pelanggan Nava Green Surakarta. Dalam penelitian ini 
sampel yang diambil sebanyak 126  pelanggan Nava Green Surakarta. yang ditentukan 
dengan  menggunakan metode non probability sampling. Sebagai variabel independen 
yaitu kepuasan pelanggan, dan variabel dependennya adalah loyalitas pelanggan serta 
variabel moderatingnya yaitu kepercayaan pelanggan. Analisis yang digunakan meliputi 
uji validitas, uji reliabilitas, uji asumsi klasik, moderated regression analysis, uji 
koefisien determinasi,uji F dan uji t. Hasil analisis menunjukan bahwa variabel 
kepuasan pelanggan berpengaruh signifikan  terhadap loyalitas pelanggan, variabel 
kepercayaan pelanggan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas, dan variabel 
kepercayaan pelanggan memoderasi pengaruh kepuasan pelanggan terhadap loyalitas 
pelanggan. Berdasarkan uji t bahwa variabel kepuasan prlanggan dan kepercayaan 
pelanggan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan dan kepercayaan 
pelanggan memoderasi loyalitas pelanggan. 
 




This study aims: (1) Analyze the positive influence of customer satisfaction on the 
loyalty of Nava Green Surakarta customers. (2) Analyze the positive influence of 
customer trust on the loyalty of Nava Green Surakarta customers. (3)Analyze the effect 
of customer satisfaction on customer loyalty which is moderated by Nava Green 
Surakarta customer trust. The sample were taken using non probability sampling 
method with 126 respondens from costemers of nava green surakarta. As an 
independent variable, namely customer satisfaction, and the dependent variable is 
customer loyalty and the moderating variable, namely customer trust. The analysis used 
includes the validity test, reliability test, classic assumption test, moderated regression 
analysis, coefficient of determination test, F test and t test. The results of the analysis 
show that the variable customer satisfaction has a significant effect on customer loyalty, 
the variable customer trust has a significant effect on loyalty, and the variable customer 
trust moderates the effect of customer satisfaction on customer loyalty. Based on the t 
test, the variable customer satisfaction and customer trust have a significant effect on 
customer loyalty and the customer trust variable moderates customer loyalty. 
 





Adanya kebutuhan konsumen terhadap penampilan yang menarik, sehat dan bersih, 
membuka sebuah peluang bisnis yang besar bagi para pengusaha ataupun penyedia jasa 
untuk membuka klinik  kecantikan.  Sekarang ini sudah banyak pusat perawatan 
kecantikan yang bermunculan dengan berbagai macam metode perawatannya, sehingga 
semakin kompetitif persaingan industri klinik kecantikan, semakin banyak pilihan 
konsumen untuk mempercayakan dirinya disebuah klinik kecantikan, salah satu cara 
yang dapat dilakukan perusahaan untuk mendapatkan konsumen yang loyal yaitu 
dengan memuaskan kebutuhan konsumen secara konsisten dari waktu kewaktu, Salah 
satu tempat perawatan kecantikan tersebut adalah Nava Green Surakarta.   
Peter and Olson (2000) mengemukakan jika konsumen tidak dipuaskan 
konsumen cenderung beralih merek serta mengajukan keberatan pada perusahaan atau 
bahkan menceritakannya kepada konsumen lain. Seiring dengan pesatnya 
perkembangan teknologi saat ini, maka persaingan semakin  meningkat. Perusahaan  
dapat dikatakan berhasil apabila perusahaan dapat memenuhi kebutuhan dan keinginan 
konsumen dengan memuaskan atau bahkan   melebihi   harapan   konsumennya. 
Hansemark dan Albinsson (2004) serta Mowen and Minor (2002) menyatakan 
Kepuasan konsumen adalah sebagai keseluruhan sikap yang ditunjukan konsumen atas 
barang atau jasa   setelah konsumen memperoleh atau menggunakanya. Sudah menjadi 
pendapat umum jika konsumen merasa puas dengan suatu jasa, konsumen cenderung 
akan terus membeli dan menggunakannya serta memberitahu orang lain tentang 
pengalaman konsumen yang menyenangkan dengan produk teresebut. Pengalaman yang 
mampu membuat sikap positif terhadap konsumen, akan menimbulkan rasa puas atau 
kepuasan pelanggan, disamping itu untuk perasaan positif yang dibangun terhadap 
produk akan membangun kepercayaan.  
Mowen dan Minor (2002) menyatakan kepercayaan konsumen adalah semua 
pengetahuan yang dimiliki oleh konsumen dan semua kesimpulan yang dibuat 
konsumen tentang objek, atribut, dan manfaatnya. Kepercayaan merupakan 
pengetahuan kongnitif kita tentang sebuah objek, maka sikap merupakan tanggapan 
perasaan atau afektif yang kita miliki tentang objek. Pertama-tama konsumen 
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membentuk kepercayaan terhadap sebuah produk  kemudian mengembangkan sikap. 
Jika sikap menjadi positif maka akan terjadi loyalitas pelanggan.  
Peter and Olson (2000) menyatakan loyalitas adalah sebagai keinginan 
melakukan dan perilaku pembelian ulang. Berdasarkan penelitian sebelumnya   yang 
menunjukan kepuasan pelanggan, kepercayaan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan 
terdapat  pengaruh positif, Hal ini menunjukkan bahwa semakin tinggi  nilai kepuasan 
pelanggan, kepercayaan pelanggan semakin tinggi pula loyalitas pelanggan, Nina 
Kurniasari dan Nina Ramawati (2012) Oleh karena itu, pentingnya penelitian ini 
dilakukan karena kepuasan pelanggan, kepercayaan  mempunyai pengaruh yang 
signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Tujuan penelitian ini adalah sebagai brikut : 
a.  Untuk menganalisis pengaruh positif kepuasan pelanggan terhadap loyalitas 
pelanggan Nava Green Surakarta. 
b. Untuk menganalisis pengaruh positif kepercayaan pelanggan terhadap loyalitas 
pelanggan Nava Green Surakarta. 
c. Untuk menganalisis pengaruh kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan 
yang dimoderasi oleh kepercayaan pelanggan Nava Green Surakarta 
Terdapat banyak definisi mengenai kepuasan pelanggan. Kotler (2003) 
mendefinisikan kepuasan pelanggan sebagai perasaan suka atau tidak suka seseorang 
terhadap suatu produk setelah membandingkan kinerja produk tersebut dengan yang 
diharapkan. Sementara Johnson and Fornell ( 1991) menyatakan bahwa kepuasan 
konsumen merupakan hasil evaluasi menyeluruh konsumen atas kinerja produk yang 
dikonsumsinya. 
Moorman et al. (1993) mendifinisikan kepercayaan sebagai kesediaan untuk 
bergantung kepada pihak lain yang telah dipercaya. Kepercayaan mengandung dua 
aspek yang berbeda yaitu kredibilitas yang merujuk kepada keyakinan bahwa pihak lain 
mempunyai keahlian dalam menjalankan tugasnya, dan benovelence yang merujuk 
kepada kesunggguhan pihak lain bahwa dia mempunyai kesungguhan untuk 
melaksanakan yang sudah  
Loyalitas pelanggan merupakan suatu komitmen untuk membeli kembali suatu 
barang atau jasa secara konsisten di masa yang akan datang. Oliver (1997) menyatakan 
bahwa loyalitas adalah suatu kesediaan pelanggan untuk melanjutkan pembelian pada 
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sebuah perusahaan dalam jangka waktu yang panjang dan mempergunakan produk atau 
pelayanan secara berulang, serta merekomendasikannya kepada teman-teman dan 
perusahaan lain secara sukarela. Kemampuan perusahaan untuk mempertahankan 
pelanggan dan membuat halangan bagi mereka untuk tidak berpindah kepada 
perusahaan pesaing menjadi salah satu kunci sukses perusahaan untuk bersaing di pasar. 
 
2. METODE  
Jenis penelitian ini merupakan penelitian eksplanatori yaitu kausal dengan 
menggunakan kuisioner sebagai alat bantu yang kemudian nantinya akan diberikan 
kepada responden untuk memperoleh data seakurat mungkin, dengan sampel sebanyak 
126 responden. Metode analisis data yang diggungakan yaitu moderated regression 
analisys.  
 
   
                   
 
Gambar 1  Kerangka Pemikiran. 
 
3. HASIL DAN PEMBAHASAN 
Tabel 1 Hasil Analisis Regresi Model 3 Setelah Diinteraksi Kepercayaan Pelanggan 
Model ß T Sig. 
Konstan 4,568   
Kepuasan 
Pelanggan (X1) 
0,108 0,701 0,485 
Kepercayaan 
Pelanggan (Mo) 
0,001 0,004 0,997 
X1*Mo 0,020 2,101 0,038 








   Kepuasan     Loyalitas  
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Nilai adjusted R square adalah 0,786 (78,6%) menunjukkan model kepuasan 
pelanggan, kepercayaan pelanggan, dan moderasi dari kepercayaan pelanggan mampu 
menjelaskan loyalitas pelanggan sebesar 78,6% dan 21,4% dipengaruh oleh variabel 
independen lainnya. 
Hasil penelitian secara keseluruhan membuktikan bahwa kepercayaan 
pelanggan memoderasi atau memperkuat secara signifikan antara kepuasan pelanggan 
terhadap loyalitas pelanggan dengan melihat nilai moderasi koefisien 0,020 dan t sig. 
0,038. Artinya semakin kuat kepercayaan yang dibangun Navagreen kepada pelanggan 
akan semakin membuat dirinya pelanggan merasa puas dalam menggunakan jasanya   
Bukti empiris untuk mendukung penelitian ini adalah Pada penelitian Nani 
Ernawati. “Dampak pelayanan terhadap loyalitas dan kepercayaan yang dimoderasi 
kepuasan konsumen kasus pada klinik kesehatan di kota Bandung.” memiliki 
kesimpulan Hasil penelitian variable kepuasan dapat dinyatakan sebagai variable 
moderasi yang menentukan (memperkuat) pengaruh pelayanan terhadap loyalitas. 
Artinya kualitas pelayanan terhadap loyalitas akan semakin kuat apabila diikuti oleh 
kepuasan yang tinggi. Dengan demikian penelitian ini yang menyatakan bahwa 
kepuasan merupakan variable moderasi yang memperkuat pengaruh kualitas pelayanan 
terhadap loyalitas masyarakat pengguna klinik kesehatan 
4. PENUTUP 
Berdasarkan hasil penelitian bahwa kepuasan pelanggan dan kepercayaan pelanggan 
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan dan kepercayaan pelanggan 
memoderasi loyalitas pelanggan sehingga kepuasan yang timbul dari diri konsumen 
harus diperhatikan karena setelah terjadi kepuasan akan menimbulkan kepercayaan 
pelanggan yang mempengaruhi tingkat keloyalan pelanggan. 
Bagi peneliti lanjutan perlu ada penyempurnaan dengan menambah variabel 
yang belum mampu diungkapkan dalam penelitian sehingga akan terlihat variabel yang 
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